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Chào các bạn sinh viên thân mên! 


Trong một câu truyện tôi đã từng đọc, một cậu bé người Tây Ban Nha, ôm một 
đồng tài sản tích lũy được lên đường đi tìm kho báu theo dâu hiệu trong giấc mơ của cậu. 
Và trong giâc mơ, kho báu của cậu nằm ở Ai Cập, nơi cậu không biết tiêng nói, không 
biết đường đi và không biết cả văn hóa của con người nơi đây. Ngày đâu tiên đặt chân 
đến xứ lạ, cậu đã trao lòng tin và mớ của cải của mình cho một cậu bé Ai Cập biết nói 
tiêng Tây Ban Nha của cậu khi cậu bé đó là điều duy nhất cậu bám víu vào. Thể rôi, cậu 
bị bỏ rơi giữa rừng người qua lại, túi trông không, bụng bắt đầu đói. Cậu đứng đó nhìn 
đoàn người tấp nập đến khi chắng còn một ai. Cậu không thể tưởng tượng nỗi mới sáng 
kia cậu còn tất cả, bây giờ tất cả là xa lạ với cậu, con người, tiêng nói, cảnh vật và tiên 


bạc. 
Vậy đây, theo các bạn, các bạn sẽ làm øì khi là cậu bé ây? 


Sau cơn khủng hoảng, ngày hôm sau cậu băt đâu bình tĩnh. Cậu dạo dọc hàng quán 
xung quanh đang mở cửa và phát hiện một cửa hàng có để bảng băng hai thứ tiếng Ai 
Cập và Tây Ban Nha. Cậu đã nói với ông chủ rằng, cậu sẽ lau sạch những lọ pha lê trong 
quây đang bị bám bụi và chỉ xin được một bữa ăn. Thể là cậu bắt tay vào làm, chăm chỉ, 
cậu lau băng chính chiếc áo cậu đang mặc. Cậu đã có bữa ăn như mong muỗn và cậu đề 
nghị được làm việc cho ông chủ với công việc lau dọn, bày biện và bán hàng và cậu chỉ 
nhận hoa hông cho những sản phẩm pha lê bán ra...Cứ thê cậu lại có những cách hay để 
thu hút khách đến với quán. Chỉ một năm sau, cậu đã có đủ tiên và có cả tiếng Ai Cập để 


tiếp tục cuộc hành trình 


Tôi muốn nói với các bạn răng vân đề là những thử thách xảy ra hàng ngày, hàng 
giờ, không tuân thủ theo quy tặc nên dù bạn có kiên thức rộng, bạn vẫn có thể lúng túng 
trước những điêu bất ngờ đó nêu bạn không rèn luyện kĩ năng. Người thành công chính là 
người có năng lực hóa giải chúng. Cuôn tài liệu “KỸ NĂNG GIẢI QUYẾT VẤN ĐÈ 
VÀ RA QUYẾT ĐỊNH” được biên soạn nhằm ø1úp các bạn sinh viên trong cách tư duy 
và phản xạ trước những vấn đề phát sinh trong cuộc sông lẫn công việc để gặt hái thành 
công trong mọi hoàn cảnh, nhất là trong bôi cảnh kinh tê có nhiều biến động và phức tạp 


như hiện nay. 





IIỆIIIIWIIlI ïRÍ măit Hiến 


MỤC LỤC 

lên s9 74511200 9ố S11) R 69A VS1A12)01. 5412/01 LÝ ve. x (0/00 10./4/70941 4À 114,0 V0vý Jin co vi, l 
1.1. Tổng quan giải quyết vẫn đỂ.....................------ + +s+s+s*EEEEEEEEEEEE1E1E1E1E1E1 E111 EEEkrkrkei | 
II T19, PVdni đ6\AFGI/4x l4, CV ( (Y).VIVLE Mr ccr41 (41-4 421.1 1.414 | 
1.1.2. Các nguyên nhân vì sao vẫn đề không được giải quyết...................... -.. 3 
1.2. Quy trình 6 bước giải quyết vân đỂ....................---- + ss+E9k+k+E+E£EEEEEEEEErkrkrkrkrkee 4 
12-1 :Bưc£fSsednhu„ mm? ...éy.. (đ............. 5 
1.2.2. Bước 2: Tìm hiêu nguyên nhân........................ -- - EE+k+E£E£EE#EeEsEeEeeeeeeeerered 9 
12 đo 120817 060 cái Dhấp........... Cố. S..... 15 
1.2.4. Bước 4: Lựa chọn phương án tỐi ưU..................--¿- 6s E+E+E+E+E£eEsEseeeeeced 17 
1.2.5. Bước 5: Lập kế hoạch và giải quyết vẫn đÊ....................--- ¿sec cxcsrscs 18 
l7. G6616 sii in. 0và 00000911206 ác... .ẽ.......... 19 
2. Kỹhamsriemeranmie........ ^.......... 21 
2:1. ốm nưan về ra quyết ng na... _.:.Ấ.......... 21 
2.2. Những sai lâm khi ra quyết định: .......................-- --- + +s+s+E£E+E£EEEEErEEErkrererereee 22 
2.2.1. Quá dựa tự tin vào kinh nghiệm từ quá khử............................ ---- «<< «<< << <2 322 
2.2.2.: KhônsS6 TT gìn lun ràno.............  ĂX«<«ẰÀ.... 23 
2.2.3:' Ra quyết định VỚiwuans 1.  ”ồ s(........<ê^ vs. v2) 
0,2,1L4:5\ KG JÂYÀ! GHOHnHGILE..1. 61 1A1 À/141..1(.(( 14620 0,02 14 li 019 5.1 Aslh 23 
2325420) thiện KIỂH do,DnflAnS S1 LAN tiếu. c4 tuệ 2,13, 14961013 :Á1. 15 24 
2.3. Các phương pháp ra quyết định quản tFỊ..................-- 5 6s £+E+E+E+E£eEeesesesezxd 24 
25.314 li ([ tì0.0/91615440)41219Ề/019 9f3/90700196 05910421010 (0C) 0 1x2! côi 0/060 bì 24 


2.3.2. Phương pháp phát biểu cuối cùng,....................... --  - 6s £sEsE+keeeeEseseseeeexd 26 





2.3.3. Phương pháp nhóm tĩnh hoa.............................. 5525 *+++<<<<++++sssssssssssss DẶY: 


213.4)! PNư0n0H0IG61vAn1.). 11v 2711001014 41 0 1062 27c SẺ lệ lệ. 29 
2.3451\PInroiin 0Ha0pInhật trí và (4.1 (/VXX (1. ÁU101141/9200,/ 53M Li/C 30 
2308 (5Hương phái) lilátrd1d50 061 CÀ X10 X VY LIAI VÀ HÀ LH | (22 vui: 3l 


À0) H-EUAMIHK.HAAO.E đái RÌY VY VÀ 0.010 Á (2104120014 51 A1 xể 33 





IIỆIIIWIIlI IRÍ măit Hiến 


| 
KỸ NĂNG GIẢI QUYẾT VẤN ĐÈ 


Tông quan về Giải quyêt vần đê 
Quy trình sáu bước giải quyêt vần đề 


1.1. Tổng quan giải quyết vẫn đề 


1.1.1. Vấn đề là gì? 


“Làm thê nào để tôi trở thành một doanh nhân thành đạt?” “Làm sao tôi có 
thể vê nhà hay đi học hoặc đi làm một cách tiết kiệm thời ø1an nhất trước tình trạng 
kẹt xe giờ cao điểm?” Con người ở vào hoàn cảnh nào đó đặt cho mình câu hỏi 
“làm sao để?” thì nghĩa là chúng ta đang đôi đâu với vân đề. Tham gia vào cuộc thi 
“Ai là triệu phú”, phải trả lời các câu hỏi do ban tô chức đưa ra, đối mặt với các 
câu hỏi đó cũng là đôi mặt với vẫn đê. Được Ø1ao một đề án với thời ø1an ø1ới hạn, 
đó cũng là vẫn đê. Và trong cuộc sông hàng ngày, vân đê luôn xuất hiện cái quan 


trọng hơn là cách chúng ta tiếp cận để giải quyết chúng. 


Khái niệm: “Vân đề được mô tả là những tình huống 
không chắc chắn hoặc khó hiểu, một cái øi đó khó 
kiếm soát và gây gián đoạn sự tiên triển bình 
thường, một câu đô hoặc một điều bí ân, một nhiệm 


vụ khó thực thi” 





Cũng có thể vẫn đề được xem là khoảng cách giữa THỰC TẠI và KỲ VỌNG của 


chúng ta ở tương lai. 
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° Kỳ vọng mong muôn 


° Tình trạng hiện tại 





* Các loại vẫn đề: 
Thông thường vân đề được chia thành 2 loại: 


- _ Vẫn đề sai lệch: xuất hiện trong trường hợp một cá nhân hay tập thể gặp phải 


khó khăn cân được tháo øỡ do sự biểu hiện không bình thường. 
Ví dụ: 


o_ Phòng ban có tỉ lệ nghỉ việc của nhân viên cao gấp đôi 
o_ Hệ thông dây chuyên bị hư hỏng và không hoạt động 
o_ Đơn hàng bị trễ do công ty bị mất điện dài ngày 
- - Vẫn đề hoàn thiện: là việc cân cải thiện để đạt được một mục tiêu đo lường 


được. 
Ví dụ: 


©_ Cân phải giảm cân nặng cho cơ thê 
© Giảm thiêu tỉ lệ sản phầm lôi 


©_ Nâng cao tỉ lệ nhân viên có trình độ đại học 
Ngoài ra có quan điêm khác chia vân đê thành 3 loại: 


- _ Vẫn đề trước mắt: là khó khăn cân được xử lý ngay tại thời điểm gân với hiện 
tạ1. 

- - Vẫn đề dự báo: là những khó khăn dự kiến sẽ xảy ra dựa trên tình hình hiện 
tạ1. 

- _ Vẫn đề suy diễn: là những giả định có thể xảy ra trong tương lai nêu tình hình 


hiện tại thay đôi. 
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Với môi loại vân đê khác nhau sẽ đòi hỏi ta phải có những nô lực, phương 


pháp khác nhau đề tiếp cận và giải quyết. 
1.1.2. Các nguyên nhân vì sao vẫn đê không được giải quyết 


Chúng ta thường có xu hướng øsiải quyết vẫn để không hiệu quả bởi vì rất 


nhiêu nguyên nhân vê chủ quan lần khách quan: 


- - Không có phương pháp mà chỉ giải quyết vẫn đề một cách ngẫu nhiên: 
Tâm lý con người có xu hướng để ra một giải pháp ngẫu nhiên theo kinh 
nghiệm và đôi khi giải pháp này không phù hợp với những vẫn đề mang tính 


phức tạp. 


Ví dụ: Con bạn bị đau đầu, nguyên nhân sâu xa là do lo lăng cho mùa thi sặp 
tới. Nhưng theo kinh nghiệm, bạn lại cho chúng uống thuốc an thân. Vì thê bạn 


thây răng giải pháp uông thuốc sẽ không hiệu quả. 


- - Thiếu sự cam kết trong giải quyết vẫn đề: Chúng ta thường có thái độ xem 
nhẹ những vân đê nhỏ, cá nhân...Bởi xem nhẹ tâm quan trọng của những vân 
đề, ý chí sẽ không có động lực, tìm lý do trì hoãn việc giải quyết chúng. Chỉ 
khi vẫn đề đó gây ra hậu quả nghiêm trọng, con người mới chú ý đên nó; và 
thông thường ta phải giải quyết một cách gấp rút. Lúc này ta sẽ khó có đủ thời 
gian để xem xét, nghiên cứu kỹ lưỡng vấn đề, phương án giải quyết dẫn đến 
việc dễ dàng ra những quyết định giải quyết vân đề một các vội vàng, phiến 
diện và kém hiệu quà. 

- Không nhìn thấy được sự liên kết giữa các phần nhỏ một vẫn đề: có những 
vân đê phức tạp cân một cái nhìn nhiêu chiêu mới thấy hết các phân liên kết 
của nó. Nhiêu khi chúng ta chỉ giải quyết những phân nhỏ, phân ngọn của vẫn 
đê nhưng điêu này ảnh hưởng các yếu tô khác trong hệ thông. Hệ quả của các 
giải quyết này là vẫn đề chỉ được giải quyết một phân. Trong ngăn hạn ta thây 
răng vân đề đã được giải quyết, nhưng trong dài hạn thì ta sẽ thây răng vấn đề 


tương tự như vậy, và có thê ngày càng nghiêm trọng hơn, sẽ tiếp tục xuât hiện 
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cho đến khi ta nhìn nhận ra vẫn đê cốt lõi và giải quyết chúng. Do đó khả năng 
tư duy mang tính hệ thông là một yếu tô mà những người giải quyết vân đề cân 
trang bị. 

- - Thiếu kiến thức và kỹ thuật cho qui trình giải quyết vẫn đề, hiểu sai vẫn đề 
hoặc sử dụng phương pháp sai trong một vân đề nào đó cũng là yêu tô làm ảnh 
hưởng đến kết quả. Khi đó bạn sẽ không thê giải quyết được vẫn đề hoặc 
những giải pháp đưa ra để giải quyết vân đê có thể lại gây ra thêm những hậu 
quả nghiêm trọng, tạo thêm vân đề khác mà ta lại phải tôn nguôn lực để giải 
quyết những vân đê phát sinh này. 

- Thông tin không đủ hoặc không chính xác: Nêu không có đây đủ những 
thông tin thì hâu như chúng ta khó có thê đưa ra được những giải pháp thích 
hợp. Tuy nhiên ta thây răng sẽ xuât hiện mâu thuẫn ở đây. Nêu ta chờ có đây 
đủ thông tin mới giải quyết vân đê thì có khi giải pháp của ta đã không còn ý 
nghĩa, còn nêu ta đưa ra giải pháp trong điều kiện không có đủ thông tin thì có 
thể những giải pháp đó có thê sẽ là chủ quan, duy ý chí và không hiệu quả. Đây 
là trường hợp thường gặp trong hoạt động kinh doanh. Đỏ đòi hỏi những nhà 
quản lý khi giải quyết chúng phải có những kỹ năng và phương pháp thích hợp 
mới có thê giải quyết được tôi. 

- Không có khả năng phân tích và sáng tạo: Những vấn để khó, phức tạp 
thường đòi hỏi ta phải phát huy khả năng sáng tạo, hoặc để có thê giải quyết 
vân đê hiệu quả chúng ta thường cân những giải pháp đột phá. Nêu chúng ta 
làm theo những cách cũ thì khó có thể giải quyết những vẫn đề mới. Những 
thói quen cô hữu của chúng ta khi giải quyết vẫn đê sẽ làm suy giảm khả năng 
sáng tạo của chúng ta. 


1.2. Quy trình 6 bước giải quyết vẫn đề 


Đôi với những vẫn đề đơn giản chúng ta thường có nøay giải pháp ngay lập 
tức, tuy nhiên đối với những vẫn đề phức tạp chúng ta cần dành nhiêu thời gian 
hơn đề suy xét và phân tích. Quy trình 6 bước giải quyết vẫn đề giúp chúng ta nhìn 


nhận và giả1 quyêt những vân đê rắc rôi và phức tạp 
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Quy trình 6 bước giải quyết vấn để 


1.2.1. Bưóc 1: Xác định vẫn đề 


a) Đặt cầu hỏi đúng cách 


Trong thực tế, nhiều vân đê tôn tại giống như tảng băng trôi, cái mà chúng ta 
nhìn thây chỉ là phân nôi, còn phân chìm lớn hơn nhiêu mà chúng ta chưa thây lại 
có thê mang đến những thảm họa rất lớn. Chính vì vậy, nhà vật lý học lỗi lạc của 
thế kỷ XX là Albert Einstein đã từng nhân mạnh tâm quan trọng của việc nhận 
diện chính xác vân đề trước khi đề ra giải pháp: “Nếu có một giờ để cứu thê giới, 


thì sẽ phải dùng 55 phút đề xác định vẫn đê và chỉ dành 5 phút đề tìm giải pháp”. 


Muốn năm được sự kiện chính xác, chúng ta phải biết đề ra những câu hỏi 
chính xác qua cách đào sâu suy nghĩ toàn bộ tình thế mà mình đang phải đương 
đâu. Bậc thây thế giới về quản trị Peter Drucker đê cập đên tâm quan trọng của câu 
hỏi: “Công việc quan trọng và khó khăn không bao giờ là việc tìm được câu trả lời 


đúng mà là tìm ra câu hỏi đúng”. 

Vì vậy, đê xác định đúng bản chât của vân đê cân lặp đi lặp lại hàng loạt câu 
hỏi liên quan đên vân đê phát sinh cho đên khi nhận ra gôc rê của vân đê: 
- _ Hỏi về các thông tin cơ bản của thông tin: đó là cái gì, xảy ra ở đâu, lúc nào, do 


đâu mà ra và liên quan đên những đôi tượng nào. 
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- _ Việc giải quyết vẫn đề sẽ mang đến lợi ích gì, nếu không giải quyết thì hậu quả 
ra sao? 

- _ Liệu vấn đê có đáng đâu tư công sức để giải quyêt không? 

- __ Đó là một vấn đề đơn lẻ hay là một phân của vân đề rộng lớn hơn? 

- _ Mục tiêu cân đạt được khi giải quyết vân đê là gì? 


b) Thừa nhận vẫn đề 


Khi đỗi mặt với một hiện tượng, chúng ta thường có một trong hai thái độ như 
sau với chúng: Một là thừa nhận răng tôi thực sự đang gặp khó khăn, và hai là coi 


đây chỉ là việc nhỏ. 
Ví dụ: 


Giám đốc công ty nhận được nhiêu phàn nàn của khách hàng răng khi họ liên 
lạc với nhân viên công ty vào đâu giờ làm việc thì thường xuyên không gặp được 
người cân giải quyết. Sau khi quan sát hiện tượng này, giám đốc thấy răng các 


nhân viên thường xuyên đi làm muộn. 


Đề giải quyết hiện tượng này, giám đốc ra quyết định răng kê từ tháng sau sẽ 
thực hiện hình thức châm công mới cho nhân viên. Những nhân viên nảo đi làm trễ 
5 phút sẽ không được tính 1/2 ngày công và nếu trễ 15 phút sẽ không được tính cả 


một ngày công đó. 


Các nhân viên khi nhận được quyết định của giám độc về việc châm công liên 
có những phản ứng tiêu cực. Họ cũng có nhiêu, rất nhiêu “lý do khách quan” để 
biện minh cho việc họ đi làm trễ: cho con ăn sáng, cho con đi học, xe hư, kẹt xe.... 
Nhưng khi đến ngày đâu tháng sau, bạn biết chuyện øì sẽ xảy ra hay không? Trước 
giờ làm việc 5 phút các nhân viên đã có mặt đây đủ, thậm chí có người còn đến 
sớm hơn nữa, mặc dù trước đây họ là những người thường xuyên đi trễ. Tại sao lại 
như vậy? Khi họ nhận thức được răng việc “đi làm trễ” là vẫn đề mà họ cân giải 


quyết, họ sẽ tìm được giải pháp để giải quyết chúng: họ sẽ dậy sớm hơn, cho con đi 


VIỆN DOANH TRÍ VĂN HIẾN 6 
613 Âu Cơ, Phường Phú Trung, Quận Tân Phú, Tp. Hồ Chí Minh — Điện thoại: (08) 3975 2226 — Fax: (08) 3832 1333 








IIỆIIWIWIIlI TRÍ măit Hiến 


học sớm hơn, luôn kiêm tra xe thường xuyên... đê đảm bảo răng họ có thê đi làm 


đúng øgI!Ờ. 


Một cách rât hiệu quả đê ta chú ý đên vân đê chính là việc thừa nhận là có vân 
đê. Mục tiêu của việc thừa nhận vân đê là đê hiệu một tình huông có vân đê theo 


hướng tạo mong muôn thay đôi trở nên rõ ràng và được hiệu rõ. 


Ơ đây vân đê được làm rõ và chưa thực hiện phân tích tại sao vân đề lại nảy 
sinh, cũng như không cô găng tạo ra bức tranh toàn cảnh của vân đê. Thay vào đó, 
điều cân làm rõ ở đây là nói lên được vân đê ở đây là gì và đó là vần đê của những 


người liên quan như thê nào. 
©) Phát biêu mồ tả vần đề 


Biết cách mô tả tình huống đang phải đối mặt sẽ giúp ta dễ dàng hơn trong 
việc fruy tìm vẫn đề thực sự dẫn đến sự việc này. Đề làm được điều này, bạn hãy 


ehi nhớ 2 nguyên tắc sau đây: 


Mô tả tình huống theo khía cạnh nhu câu, sự cân thiết chứ không phải ở góc 
độ giải pháp: Khi bạn bị sốt cao và đi khám bác sĩ. Có phải là bạn muôn bác sĩ kê 
đơn thuốc hạ sốt ngay cho bạn hay không? Bạn có thắc mắc và có thê là bực mình, 
khó hiểu là tại sao bác sĩ có vẻ như không nghe thây bạn đã nói gì mà lại hỏi bạn 
có thây bị đau ở đâu, có bị ho hay không, ... trong khi rõ ràng bạn đã nói với bác sĩ 


răng BẠN ĐANG BỊ SÔT và MUÔN KHÔNG CÒN BỊ SÔT NỮA? 


Ở trường hợp này bạn cho răng VẤN ĐÈ của mình chính là bị sốt cao và bạn 
thường mô tả với bác sĩ bệnh tình của bạn theo hướng giải quyết vẫn đề bạn 
MUÔN là hạ sốt. Trong khi đó bạn thây răng các bác sĩ chỉ xem đó là TRIU 
CHỨNG, có thể là hậu quả của một nguyên nhân sâu xa hơn mà họ cân phải biết 
trước khi chữa trị cho bạn. Họ là người được đào tạo, huân luyện để có thể xác 
định chính xác được vẫn đề thực sự là øì từ những “triệu chứng” như vậy. Bạn chỉ 


bị sốt đơn thuần hay bị bệnh khác nặng hơn gây nên sốt cao như vậy? Từ đó bác sĩ 
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mới đưa ra cách giải quyết “tận gốc vân để” là đơn thuốc thích hợp để bạn mạnh 


khỏe trở lại. 


Mô tả tình huỗng theo hướng để mọi người đều góp sức giải quyết, tránh việc 
mô tả theo hướng chỉ trích hay xác định ai là người có lỗi. Hãy tách vân đề cân giải 


quyết với yêu tô trách nhiệm và con người. 
Bạn sẽ nghĩ như thê nào với hai cách mô tả tình huông sau nhé: 


Ví dụ 1: Trong cuộc họp, giám đốc thông báo: “Phòng Marketing vừa triển khai 
một chiến dịch bán sản phẩm mới của công ty, kết quả thật không thể chấp nhận 
được. Doanh thu chỉ đạt được 70% so với kế hoạch thôi. Tôi yêu cầu tất cả các 


phòng ban tìm cách giải quyết ngay lập tức ”. 


Với cách nói này, nêu bạn là trưởng phòng marketing, bạn sẽ cho rằng câu nói 
thực sự của cách nói trên của vị giảm độc chính là “đây chính là lỗi của phòng 
marketing nhé, tôi cho răng anh không có khả năng giải quyết vân đề này nên tôi 
sẽ đưa cho người khác giải quyết”. Điêu này sẽ thể hiện răng bạn là người không 
có năng lực, và vị trí, hình ảnh của bạn trong công ty đang bị ảnh hưởng nghiêm 
trọng. Do đó bạn sẽ hành động trên cơ sở là chính mình sẽ phải là người giải quyết 


vân đề này. 


Còn nếu bạn thuộc các phòng ban khác thì sao? “Ô hay, có phải tôi làm sai 
đâu. Phòng Marketing làm sai mà, sao lại bắt tôi phải giải quyết vân đề của họ?” 


Bạn chăc sẽ biệt sự việc tiệp theo sẽ như thê nào rồi chứ? 
Cũng ví dụ này, cùng một vần đê, ta hãy xem xét cách phát biêu khác: 


Ví dụ 2: Trong cuộc họp, giám đốc thông báo: “Vừa qua công ty chúng ta đã thực 
hiện tung sản phẩm mỚI ra thị trưởng, nhưng kết quả chỉ đạt được 70% mục tiêu 


đã đề ra. Chúng ta hãy cùng nhau tìm cách giải quyết vẫn đề này” 


Với cách mô tả như vậy, mọi người bạn sẽ thây mọi người đêu thầy mình có 


trách nhiệm tham gia giải quyết vân đề này, chứ không chỉ riêng phòng marketing 
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như trên. Và sự hợp tác giữa các phòng ban trở nên dễ dàng hơn nhăm hướng đến 


giải quyết vẫn đề chung của công ty. 


* Lưu ý: Ngoài ra trong giai đoạn xác định vẫn để mà bạn đang phải đôi mặt, 
bạn cân lưu ý thêm những điểm sau về tâm lý của chính bạn: 

- - Tâm lý cởi mở khi tiếp nhận: Hãn là bạn còn nhớ câu chuyện “thây bói mù 
xem voI1” chứ, đúng không nào? Bạn sẽ phì cười ngay khi nhở lại truyện này vì 
bạn biết được con voi nhìn như thể nào và những thây bói này thật thiền cận, 
bảo thủ và không chịu châp nhận quan điểm của người khác. Hãy giữ tâm trí 
cởi mở để thấy được tông thê vẫn đê mà bạn đang phải đôi mặt ở nhiêu khía 
cạnh khác nhau, thậm chí cần phải chấp nhận răng đôi khi chính bạn là một 
phân nguyên nhân của vẫn đê nữa nhé. 

- - Tránh cạm bẫy phủ nhận vẫn đề: Những người biết được kết quả của việc 
phân tích vẫn đề sẽ ảnh hưởng xấu đên họ như thế nào thường sẽ cô gắng tránh 
nói vê vẫn đề. Việc phủ nhận sự tôn tại của vân đề lại có hại nhiêu hơn lợi. Vân 
đê sẽ không luôn luôn tự mất đi chỉ đơn giản băng cách phủ nhận chúng. Hơn 
thế nữa, việc này có thể còn làm suy giảm sự hợp tác nữa. Bạn sẽ nghĩ sao nếu 
bạn nói với người khác rằng đang có vẫn đề xảy ra và họ trả lời bạn băng một 
trong những câu như trên. Có phải nó sẽ làm việc hiểu biết lẫn nhau khó khăn 
hơn đúng không bạn. Đó là bởi vì câu trả lời như vậy thực sự có hàm ý là 
“quan điểm của bạn sai rồi, bạn cân phải nhìn sự việc khác đi, đừng có khó 


khăn như thê chứ”. 


Mặt khác, phủ nhận vẫn đê cũng có thê là yếu tô ngăn cản sự thành công. Nó 
có thể dẫn đến việc ta không tận dụng được tiêm năng có được từ chính vẫn đề đó. 
Thực tế là vân đê có chức năng quan trọng trong quá trình đạt đên thành công qua 
chức năng động viên, khuyến khích con người thay đôi hành vi và hoàn cảnh của 
mình. 

1.2.2. Bưóc 2: Tìm hiểu nguyên nhân 


a) Tập hợp dữ liệu 


VIỆN DOANH TRÍ VĂN HIẾN O 
613 Âu Cơ, Phường Phú Trung, Quận Tân Phú, Tp. Hồ Chí Minh — Điện thoại: (08) 3975 2226 — Fax: (08) 3832 1333 








IIỆIIIWIlI ïRÍ măit Hiến 


Đây là 3 bước đơn giản giúp bạn định hướng cho việc thu thập thông tin: 


- _ Hãy bắt đầu băng những øì bạn biết. 
- _ Xác định thông tin còn thiêu 


- _ Tiến hành thu thập thông tin 


Trong quá trình thu thập các dữ liệu, sự kiện cần phân biệt giữa thông tin và ý 
kiên vì ý kiên của mọi người có thê bị ảnh hưởng bởi cảm xúc. Có hai loại dữ liệu 
là dữ liệu thứ câp và dữ liệu sơ câp. Tùy vào mục đích của thông tin và nguôn 


thông tin tìm được chúng ta nên phân tích như thê nào cho hợp lý. 
b) Xác định phạm vi vẫn đề 


Đó là việc bạn phải đi xác định những yêu tô ảnh hưởng và bị ảnh hưởng bởi 
vân đê: al, cái øì gây ra vân đê; vân đê xảy ra tác động tới a1... từ đó bạn đánh giá 


được mức độ của vân đê bạn đang đôi mặt. 


Công việc này cũng bao gôm cả xác định những nhân tô có thê ảnh hưởng tới 
việc ra quyết định của bạn. khi xác định được những điêu này, bạn có thê giúp việc 


giải quyết được suôn sẻ hơn và loại bỏ những khó khăn cản trở. 


c)_ Phương pháp tìm nguyên nhân vẫn đề 


+ Phương pháp 5 Tại Sao? 


Kỹ thuật này được áp dụng phố biết trong những năm 1970 trong hệ thông 
sản xuất của hãng Toyota, bằng cách hỏi “tại sao” và “điêu øì gây ra vân đề này” 
khi xem xét bât kỳ vân để nào. Thông thường là câu trả lời cho câu hỏi “tại sao” 
đâu tiên sẽ lập tức dẫn đên câu hỏi “tại sao” tiếp theo, và cứ tiếp tục như thê. Đối 


với những vân đê phức tạp, ta có thê cần nhiêu hơn 5 cầu hỏi “tại sao?” 
Ví dụ: 


Phát biểu vẫn đề: Những người lao công không dọn dẹp phòng hội nghị lớn 


môi đêm. 
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Tại sao? Tại sao những người lao công không dọn dẹp phòng hội nghị 


lớn môi đêm ? 


Trả lời: Tuần trước, phòng họp đã được khóa cửa sau 5h chiêu. 
Tại sao? Tại sao phòng họp được khóa cửa sau 5h chiêu? 
Trả lời: Những người bảo quản tòa nhà được yêu câu khóa cửa vào 


CUỐI Ca ngày. 


Tại sao? Tại sao những người bảo quản tòa nhà được yêu câu khóa 


cửa vào cuôỗt ca ngày? 


Trả lởi: Có một nhóm đặc trách đang làm một việc Ø1 đỏ của công ty và 


cửa phải được khóa sau khi họ ra về. 


Tại sao? Tại sao nhóm này lại muốn khóa cứa sau khi họ vê? 
Trả lời: Họ đang để những biểu đồ kế hoạch trên tưởng và không muốn 


các biếu đô bị người khác xem hoạc bị dịch chuyển do Vô tình. 


Tại sao? Tại sao họ phải để những biểu đô đó trên trờng? 
Trả lởi: Những biểu đồ khá lớn, họ không muốn phải gỡ chúng xuống 


môi tôi và lại treo chúng lên vào mới buối sáng hôm sau. 
Nguyên nhân gốc của ván để đa được xác định chưa? ÄX Nói Chưa 


Phát biểu lại nguyên nhân gốc: Lao công không dọn dẹp phòng được vì tạm thời 


họ không được phép vào phòng họp. 
Lưu ý: Đề triên khai tốt kỹ thuật 5 tại sao này, ta cân lưu ý 3 điêu sau đây: 


- Bạn không cân có 5 nguyên do khác nhau. Điêu ta cần ở đây là “đào sâu” vào 
một nguyên do. 
- Nêu một câu trả lời dân đên một sự kiện mà bạn không kiêm soát được, hãy 


quay lại cầu trả lời trước đó đề đặt lại cầu hỏi tại sao khác. 
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- Câu trả lời không được nêu lý do vì một cá nhân nào đó. Bạn chặc vẫn còn nhớ 
là chúng ta đang tìm cách đê giải quyêt vân đê chứ không phải là tìm người đề 


truy trách nhiệm đúng không nào. 


Nhược điểm: Kỹ thuật 5 Tại Sao là kỹ thuật đơn giản, dễ thực hiện, giúp ta 
nhanh chóng tìm được nguyên nhân sâu xa của vân đê, tuy nhiên có một nhược 
điểm lớn là đi tìm nguyên nhân theo phương pháp tuyến tính, theo một chuỗi sự 
kiện xác định.Một mặt truy được một nguyên sâu xa của vẫn đê, nhưng chỉ là một. 
Trong khi ta thây trong thực tế, những nguyên nhân khác cũng góp phân gây nên 


hiện tượng mà ta đang phải đôi mặt thì ta có thể đã bỏ qua chúng. 


+ Kỹ thuật 5W & 2H 


Câu hỏi 5W và 2H 


5W&2H là kỹ thuật phô biến trong ngành báo chí khi các phóng viên tìm 
thông tin viết bài cho các sự kiện. Người ta hay sử dụng với tên khác là 
StarBrainstorming hoặc Starbursting. Đây là một phương pháp có tính câu trúc, 
chặt chẽ để khảo sát và định rõ một vân đề băng cách hỏi hàng loạt câu hỏi cụ thê 


có liên quan đên một cơ hội hay một phát biêu vân đê đã được chuân bị trước đó. 
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Chữ 5W và 2H nghĩa là: 

What - Việc øì? 

Why - Tại sao? 

Where - Ở đâu? 

Who - Ai? 

When - Khi nào? 

How did it happen - Sự việc đã xảy ra như thế nào? 

How much did it cost - Sự việc đã tôn bao nhiêu chi phí? 


Ưu điểm: Sử dụng phương pháp này có phân mật nhiêu thời gian hơn nhưng 
cho thây nhiêu khía cạnh khác nhau về một thực trạng. Phương pháp này có khả 
năng phân tân vẫn đê, và tính ưu việt ở chỗ ta có thê tùy chọn thứ tự các câu hỏi 
5W và 2H. Một sô người thích bắt đầu với câu hỏi “Ai bị ảnh hưởng?” Những 


người khác lại không thích hỏi “Ai?” cho tới cuối quá trình khảo sát. 


Lập một biểu đồ để khảo sát thông tin sẽ giúp công việc dễ dàng hơn: 


Thực trạng/Vân đê: 


Tác động lên quá trình: 


MÔ TẢ 


Tại sao 


Thê nào 
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Mức độ bao nhiêu 


Làm sao khác phục 





d) Biểu đồ xương cá 


Phương pháp biểu đô xương cá (fñshbone diagram), hay biểu đô Ishikawa 
(Ishikawa diagram), biêu đô nguyên nhân - kết quả (cause-and-effect diagram), là 
một phương pháp nhăm nhận diện nguyên nhân vấn đề và đưa ra giải pháp trong 
quản lý, lãnh đạo. Phương pháp này mang tên một người Nhật là ông Kaoru 
Ishikawa đưa ra vào những năm 1960. Ông này là người tiên phong về quy trình 
quản trỊ chât lượng ở nhà máy đóng tàu của Kawasakl và được xem là một trong 


những người có công với quản trị hiện đại. 


Mục đích của phương pháp này là giúp ta nhìn nhận được tông thể vẫn để 
trong mỗi quan hệ nhân — quả, trong đó hậu quả hay hiện tượng, vấn đề ta đang đối 
mặt năm ở vị trí đầu cá, còn các nguyên nhân có thê gây ra hậu quả đó được ghi 


nhận ở những xương cá. 





tuss4 `, 


Fidỏl ^, (Phương pháp| | can người | 
` 


Sú<©101dlát ý 
cA\qise 


f£tIf:ð( ý caAs€ 
_¬— 








Đề vẽ một biểu đồ xương cả chủng ta thực hiện theo các Đước sau: 
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- - Bước 1: Nêu tên vẫn đê: hãy ghi lại chính xác vẫn đề một cách chi tiết (có thể 
áp dụng 5w: what, who, when, where, how để xác định). Viết vẫn đề vào ô bên 
phải tờ giây. Sau đó kẻ một đường ngang, chia giây của bạn ra làm 2. Lúc này 
bạn đã có “đầu & xương sông” của con cá trong sơ đô xương cá. 

- - Bước 2: Xác định các nhân tô ảnh hưởng: ứng với mỗi nhân tố, vẽ một nhánh 
“xương sườn”. Cô găng liệt kê càng nhiều nhân tô càng tốt. Nguyên nhân chính 
nên đặt trong một cái hộp và kết nỗi với xương trung tâm (xương sống) bởi 
một đường nghiêng. 

- - Bước 3: Thêm các nhánh xương phụ cho mỗi nguyên nhân đã được nhập vào 
biểu đô (có thể áp dụng các phương pháp 5 Tại Sao, vận dùng trí lực...) cho 


đên khi tìm được nguyên nhân gôc rê của nhánh đó. 


Biểu đô xương cá sau khi được hoàn tất sẽ cho bạn thây “bức tranh tông thể” 


của vân đề mà bạn cân phải g1ả1 quyết. 


Khi áp dụng, bạn hãy chú ý phải linh hoạt trong việc sử dụng xương nguyên 
nhân chính, thông thường các nguyên nhân chính có thê được xác định theo 5M 


(trong sản xuât) hoặc 5P (trong dịch vụ), hoặc kết hợp linh hoạt cả hai phương án. 
1.2.3. Bước 3: Lập sơ đô giải pháp 


Sau khi đã tìm hiệu được cội rê của vân đê, bạn sẽ đưa ra được rât nhiêu giải pháp 


để lựa chọn. Đề thu hẹp phạm vi giải pháp, ta cần xác định rõ những đặc điểm cân 


có của giải pháp: 


5M trong sản xuất SP trong dịch vụ 


.. Nhân lực ._ Sản phẩm 


.. Nguyên vật liệu . _ GIá cả 
.. Máy móc, phương tiện sản xuất ._ Phân phôi 
.. Phương pháp . __ Quy trình 


.. Chính sách . __ COn nĐƯỜI 
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Machine/ 


Materil Plant banh 


Poliies | Fish Bone or Cause-Effect Diagram 


Process | Product | | Place _ 


Qually 


Iroblzam 


Problem 


ẳ People 
Prooedures Price | 


Mathods/ 





- - Mục tiêu mong muôn là gì? 
- _ Mục tiêu tôi thiêu nào cân phải đạt được)? 


- _ Những điêu kiện nào của giải pháp cân phải được đáp ứng 


Đừng bỏ qua bất kỳ giải pháp nào mà từng thành viên trong nhóm có thể nghĩ 
ra, đôi khi những ý tưởng bât chợt lại là giải pháp tốt nhất.Vào lúc này chúng ta 
cân kiên nhẫn và đừng vội vàng phê bình hay đánh giá các ý tưởng, giải pháp ngay 


nhé. Có 2 cách để bạn đưa ra nhiêu phương án có chât lượng. 
"_ Suy nghĩ sáng tạo: 


Là gạt bỏ những định kiến, những kiến thức lỗi thời, cách tư duy theo lỗi mòn và 
hành động theo thói quen. Bài học từ những thất bại của bản thân và người khác là 


nguôn tư liệu tốt nhất cho chât sáng tạo. 
“ Tận dụng và phát triển tư duy của người khác 


Là phương pháp “không lãng phí” nguôn trí lực của các thành viên khi bạn làm 


việc nhóm. Các bước sau sẽ ø1úp bạn khơi dậy sự sáng tạo của thành viên: 


- __ Yêu câu mỗi thành viên trong nhóm tham gia đóng góp ý tưởng. 
- _ Liệt kê mọi ý tưởng được nêu ra. 
- Ghi lại ý tưởng. 


- _ Bảo đảm răng trước khi bạn dừng, mọi ý kiến đêu được thông báo đây đủ. 


Bạn thậm chí có thê nói: “Chúng ta hãy lây thêm một ý kiên nữa từ mọi người”. 
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- _ Khuyên khích những ý tưởng “điên rô”. 

- _ Là trưởng nhóm, bạn hãy đóng góp và ghi lại ý kiên riêng của bạn. Ý tưởng đó 
là nguôn tiếp thêm sinh lực cho nhóm khi nhóm bị đình trệ. 

- _ Khuyến khích những người tham gia phát triển những ý kiến đã được ghi nhận 
(không bao gôm việc đánh giá, phê phán ý kiến). 


Là một nhà quản trỊ, bạn cân “thân thiện, khuyến khích, chấp nhận phê bình” trước 


đại hội ý tưởng này. 
1.2.4. Bước 4: Lựa chọn phương án tôi ưu 


Xây dựng các tiêu chí đánh giá cho các phương án là việc làm khó, tùy từng 
vân đê khác nhau mà người ta thiết kê các tiêu chí đánh giá khác nhau. Tông quan 


nhât có thê có các tiêu chí sau: 


- - Lợi ích: Liệu giải pháp này sẽ hiệu quả như thế nào, mức độ mong muốn thay 
đối khi thực hiện giải pháp. Liệu vẫn đề được cải thiện tới mức nào khi thực 
hiện giải pháp này. 

- _ Nguôn lực: nguôn lực khi thực hiện giải pháp cao hay thâp. Các nguôn lực này 
bao gôm: Kinh phí, nhân lực... 

- - Thời gian: thời gian thực thi giải pháp sẽ nhanh hay chậm, cân bao lâu thời 
gian để thực hiện giải pháp, những tác nhân nào có thể gây trì hoãn. 

- _ Tính khả thi: Phương án này có dễ thực hiện không, liệu có các rào cản nào có 
thể ngăn trở khi thực hiện phương án hay không? 

- - Rủi ro: xem xét những rủi ro liên quan đên kết quả mong đợi, những rủi ro có 
thê xảy ra và mức độ thiệt hại được đo lường như thê nào? 

- _ Khía cạnh đạo đức khi thực thi, liệu có vẫn đê về luật pháp hay vẫn đề đạo đức 


cần xem xét không? 


Tùy từng vân đê khác nhau mà mức độ quan trọng các tiêu chí cũng được 
đánh giá khác nhau. Tùy vào cơ câu, nguôn lực của tô chức và mức độ đặc trưng 


của từng vân đê mà chúng ta cho trọng sô nhất định. 
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Sau khi đã tổng hợp được các đánh giá trên các phương diện đó, ta cân tổng 
hợp vào bảng để có sự so sánh, đôi chiêu các phương án. Người ta gọi đây là bảng 
ma trận ra quyết định. Ở công đoạn này, bạn cân quy đối sự đánh giá ra những con 


số cụ thể, trên phương diện cụ thề để dễ dàng tổng hợp. 


°c 


=“=  xÀ 
II s HC 
- In Hung 
= ý `ÿj 


1.2.5. Bước 5: Lập kế hoạch và giải quyết vẫn để 





Các yếu tô cân lưu ý khi lập kê hoạch giải quyết vân đê: 


- - Một kế hoạch trình bày từng bước một hoặc là trình bày các việc cân làm nhất 
một cách cụ thể đề giải quyêt vân đê; 

- _ Kê hoạch liệt kê khả năng, các nguôn lực mà bạn có thể có cho việc thực thi 

- _ Thảo một thời hạn cụ thể trong các hạn mức công việc; 

- _ Xác định rõ tên hoạt động, người chịu trách nhiệm, nguôn lực cân thiết và thời 


ø1an hoàn thành nhiệm vụ; 
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- Kê hoạch cũng bao gôm những rủi ro có thê xảy ra và các cách thức thực hiện 


giải quyết khi có tình uống xâu 
Lưu ý: Ngoài ra, khi lập kế hoạch thực hiện, cân lưu Ý các điểm quan trọng sau: 


- _ Quan trọng số I - thiết lập MỤC TIỂU SMART 
- _ Quan trọng sô 2 - Phân bỗ NGUỎN LỰC hạn chê 


Khi phân bồ nguôn lực, phải trả lời 3 câu hỏi: 


v_ Chúng ta có øì để thực hiện mục tiêu này? 

_ Chúng ta dùng nguôn lực vào những ưu tiên nào? 

v Nếu có biến cô làm hao hụt nguôn lực, thì mục tiêu nào cân được ưu 
tiên phân bỗ? 


- _ Quan trọng sô 3 - Kế hoạch HÀNH ĐỘNG 
Kế hoạch hành động trả lời những câu hỏi: 


vx Ai làm? Làm cái gì? Kết quả kỳ vọng ra sao? Bao giờ xong và liên 
quan đến ai, mục tiêu nào? 

. Nguôn lực được dùng trong mỗi nhóm hoạt động? 

_ Nếu hoạt động này không như kỳ vọng thì có phương án bỗ sung hoặc 
thay thê nào? 


1.2.6. Bước 6: GIảm sát và đánh giá 
Thâm tra tính hiệu quả của một quyết định đòi hỏi một cách tiếp cận từ hai phía. 


- - Một là, bạn phải đánh giá qui trình trên cơ sở đang diễn ra: Việc thực hiện có 
được tiễn hành theo đúng trình tự của kê hoạch hay không? Bạn có đạt được 
những kết quả mong muốn hay không? 

- _ Hai là, bạn nên thầm tra tính hiệu quả của toàn bộ quyết định và cả quá trình 


lây quyết định nữa 
Việc đánh giá quyết định đang được thực hiện có thể tiễn hành tốt nhật ở 2 mức 


độ: chính thức và không chính thức. 
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- _ Việc xem xét lại một cách chính thức: vào những ngày còn trong quá trình thực 
hiện quyết định, và thực hiện nhờ các cuộc họp, kiểm tra đâu ra, biên bản và 
báo cáo sản xuất. 

- _ Việc xem xét lại không chính thức thường xuyên xảy ra bao gôm việc quan sát 
và nói chuyện với thân viên tham gia vào quá trình thực hiện: “Công việc diễn 
ra như thế nào?”, “Đên nay có vẫn đê gì không?” Các loại tình huỗông này cũng 
đưa ra những cơ hội lý tưởng đề khuyên khích và giữ nhân viên tiệp tục nhiệm 


vụ của họ. 


Đánh giá và tổng kết kế hoạch: Đây là bước rât quan trọng, sau mỗi lân ra 
quyết định, bạn cân căn cứ lại các tiêu chí mình đã đưa ra, kết quả mà bạn mong 
muôn đề đánh giá kết quả mà bạn đã đạt được. Hãy thăng thắn rút ra những kinh 
nghiệm và bài học đề lần sau mình thực hiện tốt hơn. Hai câu hỏi cơ bản của một 
quá trình ra quyết định hiệu quả bạn cân shi nhớ là: Cái gì đã tốt rôi và cái gì cần 


tôt hơn? 
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2 
KỸ NĂNG RA QUYÉT ĐỊNH 


Tổng quan về Ra quyết định 
Các phương thức ra quyết định 
Các phương pháp ra quyết định quản trị 
2.1. Tổng quan về ra quyết định 


Ra quyết định là một phần của việc giải quyêt vân đê, là công đoạn gân cuôi 


cùng nhưng lại khó khăn nhất, đòi hỏi bản lĩnh của người đưa ra quyết định đó. 





Đôi với nhà quản trỊ, có những quyết định nếu thực hiện đúng thời điểm sẽ 
tạo nên thành công cho một công ty, đồng thời có thể duy trì vị thế cạnh tranh trên 
thị trường. Tuy nhiên, cũng có những quyết định sai lầm, làm tốn thật hàng triệu 
đô la, nhưng quan trọng hơn là phá sản và thương hiệu biến mật khỏi thương 


trường. 


Khát niệm: Ra quyết định là một phương dn được lựa chọn frong số các 
phương án hiện có. Ra quyết định là một tiến trình xác định các vấn đề hay các cơ 


hội để giải quyết chúng. 
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Quyết định có 3 dạng cơ bản sau: 
- _ Quyết định theo chuẩn 


Quyết định theo chuẩn bao gôm những quyết định hàng ngày theo lệ thường và 
có tính chất lặp đi lặp lại. Giải pháp cho những quyết định loại này thường là 


những thủ tục, luật lệ và chính sách đã được quy định sẵn. 
- _ Quyết định cấp thời 


Quyết định cấp thời là những quyết định đòi hỏi tác động nhanh và chính xác 
và cân phải được thực hiện gân như tức thời. Đây là loại quyết định thường nảy 


sinh bất ngờ không được báo trước và đòi hỏi bạn phải chú ý tức thời và trọn vẹn. 
- - Quyết định có chiêu sâu 


Quyết định có chiêu sâu thường đòi hỏi phải có kế hoạch tập trung, thảo luận 
và suy xét. Đây là loại quyết định thường liên quan đến việc thiết lập định hướng 
hoạt động hoặc thực hiện các thay đôi. Chúng cũng là những quyết định gây ra 
nhiêu tranh luận, bất đông và xung đột. Những quyết định có chiêu sâu thường đòi 
hỏi nhiêu thời gian và những thông tin đâu vào đặc biệt. Điểm thuận lợi đối với 


quyết định loại này là bạn có nhiêu phương án và kê hoạch khác nhau đề lựa chọn. 


2.2. Những sai lầm khi ra quyết định: 


2.2.I. Quá dụa tự in vào kinh nghiệm từ quá khứ 


Giáo sư kinh tê Sydney Einkelstein viết trong một cuốn sách của ông răng 
"Các lãnh đạo thường dựa vào kinh nghiệm của minh. Điêu đó hoàn toàn có thể rất 
hữu dụng, nhưng thật ra lại rất nguy hiểm. Chúng ta không nên quá để cao kinh 
nghiệm, bởi vì những kinh nghiệm có được không hắn phù hợp với tình hình hiện 


tại nữa”. 


Nhận xét này giải thích tại sao lãnh đạo thường có những khó khăn khi họ 
sang đầu quân cho một công ty khác. Vì, lãnh đạo đã thành công ở công ty cũ 


không có nghĩa là họ có thể áp dụng những kinh nghiệm có được ở công ty mới. 
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Chính vì thế, lãnh đạo cân phải có một "tâm lý mở" đề có thể cập nhật tình 


hình, tìm hiệu đông nghiệp mới cũng như những tài nguyên có trên "đât mới”. 


Đừng quá áp đặt những phương pháp cũ mà lại trông đợi những kết quả tương 
tự. Lãnh đạo nên tôn trọng những nhân viên hiện tại của mình và những thay đôi ở 


nơi làm mới; nêu không sẽ rất dễ mắc lỗi trong quyết định. 
2.2.2. Không có mục đích rõ ràng 


Khi chưa có mục đích và không mong đợi một kết quả rõ ràng, sẽ rât khó để 
lãnh đạo có thể ra quyết định đúng. Có một mục đích rõ ràng sẽ giúp lãnh đạo biết 


được mình mong đợi điêu gì rôi mục đích này sẽ dẫn đường cho một quyết định. 


Bên cạnh đó, không có mục tiêu chi tiết khiên lãnh đạo mất đi khả năng phân 
tích rủi ro và ra quyết định khi mà không có cái gì để có thể "soi đường dẫn lối" 


cho quyết định ấy. 
2.2.3. Ra quyết định vội vàng 


Đôi lúc chúng ta bị gây sức ép và ra quyết định một cách vội vàng khi chưa 
suy đoán và có những thông tin hợp lý. Khi bạn đến gân hạn cuôi chúng ta thường 
có xu hướng thỏa hiệp và sẵn sàng ra quyết định, trong khi những quyết định đó có 
thể trì hoãn được. Biện pháp này có thê nâng cao độ chính xác của quyết định mà 
bạn đưa ra — theo kết quả nghiên cứu đăng trên tạp chí khoa học Plos One. Tiến sĩ 
Jack Grninband tại Trung tâm Y tế Đại học Columbia (Mỹ) cho biết việc hoãn đưa 
ra quyết định cũng cho phép não tập trung sự chú ý vào thông tin có liên quan và 


tránh bị phân tán chú ý bởi các yêu tô gây xao lãng. 
2.2.4. Khung lựa chọn hẹp 
Người lãnh đạo nhìn xa trông rộng là "một nhà vô địch của sự thay đôi triệt đề 
với một món quà tự nhiên cho việc dẫn dắt mọi người vượt qua thời kỳ bất an. 


Những người như vậy thích thay đối, thu thập thông tin tương đôi hẹp, và có thành 


kiên mạnh mẽ với những hành động “có thê là quá vội vàng chạy theo hướng saI1”. 
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Nêu bạn là một nhà lãnh đạo có tâm nhìn xa, bạn nên tìm kiêm các ý kiên và 
quan điềm của nhóm rộng hơn và “khuyên khích đưa ra chính kiên đê nói lên môi 
quan tâm của họ”. Đó chính là cách duy nhât mà bạn có thê có được những quan 


điểm và thông tin rộng lớn hơn và có thê rât quan trọng cho thành công của bạn. 


Một điều bạn có thể làm để đưa ra các quyết định hợp lý hơn đó là không xem 
mình là người trong cuộc và nghĩ mình chỉ là một người quan sát từ bên ngoài. 
Nghiên cứu đăng trên tạp chí Khoa học Tâm lý (Mỹ) cho thấy khi bạn nghĩ về sự 
xung đột trong mỗi quan hệ từ góc nhìn của người trong cuộc, bạn ít có khả năng 
đưa ra các quyết định khôn ngoan so với khi bạn nghĩ về cuộc xung đột đó từ góc 
nhìn của người ngoài cuộc. Với cái nhìn khách quan, bạn có thể xem xét quan 
điểm của người khác, nghĩ ra các phương án giải quyết vẫn đê hoặc cách dàn xếp 


ồn thỏa. 
2.2.5. Thiên kiến xác nhận 


Thiên kiến xác nhận (còn gọi là thiên kiến (thiên lệch) khăng định) là một 
khuynh hướng của con người ưa chuộng những thông tin nào xác nhận các niềm 
tin hoặc øiả thiết dễ thấy. Con người biểu hiện thiên kiến này khi họ thu thập hoặc 
chi nhớ thông tin một cách có chọn lọc, hay khi họ diễn giải nó một cách thiên vị. 
Ảnh hưởng của thiên kiên xác nhận mạnh hơn đối với các vân đề liên quan tới cảm 
xúc, hoặc những đức tin đã ăn sâu vào tâm thức. Người ta cũng có xu hướng diễn 
dịch băng chứng không rõ ràng đề ủng hộ cho lập trường có săn của họ. Sự tìm 
kiếm băng chứng, giải thích và ghi nhớ một cách thiên vị cũng được viện dẫn để 


giải thích những øì họ cho là đúng. 
2.3. Các phương pháp ra quyết định quản trị 


Sau đây là nội dung chia sẻ về những phương pháp cụ thể khi ra quyết định 


quản trị và những ưu — nhược điểm của từng phương pháp. 


2.3.l. Phương pháp độc đoán 
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Phương pháp độc đoán là khi bạn tự quyết định hoàn toàn và sau đó công bố 


cho nhân viên. 


Khi bạn ra một quyết định không được ưa thích, bạn có thê cô găng thuyết 


phục nhân viên về quyết định này, mà không đề nghị đôi thoại hoặc tranh luận. 
Ưu điểm 


- - Tiết kiệm thời gian: do việc ra quyết định chỉ liên quan đến một cá nhân, 
thường là nhà lãnh đạo, nên quyết định được thiết lập rât nhanh chóng. 

- - Thuận lợi đôi với quyết định theo chuẩn: Theo đó những nhà lãnh đạo thường 
năm rõ những quy chuẩn của quyết định nên thường ra quyết định như vậy. 

- - Lãnh đạo có kinh nghiệm: Trong trường hợp nhà lãnh đạo là người từng trải, 
có nhiêu kinh nghiệm giải quyết những vân đề - đặc biệt là vân để phức tạp - 
thành công, họ sẽ nhận được sự tín nhiệm của nhân viên trong công ty hay 
thành viên trong nhóm. Khi đó những quyết định mang tính độc đoán của họ sẽ 
ít gặp phản đối hơn và mọi người thường có xu hướng chập thuận phương án 


mà nhà lãnh đạo đưa ra. 
Nhược điệêm 


- _ Nhân viên ít quyết tâm: Đây là nhược điểm lớn nhất của phương pháp này. Bạn 
hãy chú ý răng trong thực tê, việc ra quyết định chỉ là một giai đoạn trong toàn 
bộ một quá trình lớn hơn. Vân đề quan trọng là việc thực thì quyết định đó sẽ 
được thực hiện như thể nào. Một khi nhân viên cảm thây rằng họ bị bắt buộc 
làm theo ý kiến, quan điểm hay chỉ đạo của người khác mà họ cho răng quyết 
định đó là không phủ hợp thì liệu rằng họ sẽ hiểu rõ cân phải thực hiện như thế 
nào, họ có động lực đề thực hiện quyết định đó hay không. 

- - Nhân viên dễ bất mãn: Khi nhà lãnh đạo áp dụng phương pháp ra quyết định 
độc đoán này, trong công ty hay trong nhóm sẽ xuất hiện hai nhóm nhân viên 


có cách ứng xử hoàn toàn trải ngược nhau. 
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Nhóm thứ nhất: bạn sẽ thấy đây là những người ung dung tự tại, không lo 
lăng øì và rât vui vẻ. Họ không cân phải suy nghĩ gì về công việc, nhiệm vụ 
của họ do đã có người lãnh đạo gánh vác hết. Khi gặp bất kỳ khó khăn nào, họ 
đêu hỏi người lãnh đạo giải pháp để giải quyết vân đề đó mà không cân phải 
suy nghĩ øì cà. 

Nhóm thứ hai: là những thành phân bất mãn trong nhóm hay tổ chức. Đây là 
những thành viên có những ý kiến, sáng kiến của họ không được nhà lãnh đạo 
quan tâm, xem xét. Họ không có quyên tham gia vào quá trình ra quyết định. 
Ngay cả trong quá trình thực hiện, khi gặp bât kỳ khó khăn nào họ cũng không 
có quyên tự quyết mà phải trông chờ quyết định từ nhà lãnh đạo. Điêu này tạo 
nhiêu áp lực về tinh thân lên các nhân viên. Do đó theo thời gian, tinh thân, 
thái độ của nhóm thành viên này càng đi xuống và đi ngược lại văn hóa của 
nhóm, tổ chức mà họ tham gia. Điều ta thường thấy rằng sau một thời gian, các 
thành viên thuộc nhóm này sẽ rời khỏi tô chức. 

- - Công việc liên quan đến 1 người: Một mặt giúp quyên lực tập trung trong tổ 
chức, nhưng nó mang lại áp lực nặng nê cho nhà lãnh đạo. Các thành viên 
trong nhóm, tổ chức do không có quyên tự quyết nên mọi vân đề lớn hay nhỏ, 
phức tạp hay đơn giản đêu được các thành viên trong tô chức hỏi ý kiến chỉ đạo 
của nhà lãnh đạo. Nếu sự việc này diễn ra trong thời gian dài, nhà lãnh đạo sẽ 
bị áp lực công việc lớn, bị quá tải công việc và sa đà vào giải quyết những sự 
việc vụn vặt, không có thời g1an đề thực hiện nhiệm vụ, vai trò chính của mình 
trong tô chức. Về lâu đài hiệu quả hoạt động của tô chức sẽ bị đình trệ. 


2.3.2. Phương pháp phát biểu cuối cùng 


Theo phương pháp này, khi tổ chức gặp phải khó khăn cân giải quyêt,nhân 
viên có quyên thảo luận và đê nghị giải pháp cho vấn đê. Bạn có thể cho phép tình 
huông được thảo luận theo cách thật cởi mở nhưng ở cuôi cuộc thảo luận bạn sẽ tự 
ra quyết định. Bạn có thể lưu ý hoặc không lưu ý đến những đề nghị này khi ra 
quyết định. 


Uu điểm 


VIỆN DOANH TRÍ VĂN HIẾN 26 
613 Âu Cơ, Phường Phú Trung, Quận Tân Phú, Tp. Hồ Chí Minh — Điện thoại: (08) 3975 2226 — Fax: (08) 3832 1333 








IIỆIIWIWIIlI TRÍ măit Hiến 


- Sử dụng một số nguôn lực của nhóm: Bạn tận dụng được khả năng của các 
thành viên trong quá trình thảo luận. 

- _ Cho phép một số sáng kiên: Khi thành viên thảo luận, bạn sẽ quan sát, thu thập 
và tông hợp thông tin để dùng làm dữ liệu đầu vào nhắm phục vụ việc ra quyết 


định của riêng bạn. 
Nhược điểm 


Nhân viên ít quyết tâm: Bạn nghĩ như thế nào khi nhóm thảo luận phương án giải 
quyết vẫn đê theo một hướng và nhà lãnh đạo ra quyết định theo một hướng hoàn 


toàn khác? 


Ở một khía cạnh, ta có thể thây về mặt bản chất, phương pháp ra quyết định 
này không khác gì phương pháp ra quyết định độc đoán. Tuy nhiên ưu điểm rõ 
ràng của phương pháp này là trước khi ra quyết định chính thức, bạn có điêu kiện 
đề hiểu rõ vẫn để hơn, thu thập được nhiêu thông tin đa chiêu hơn khi cho phép 
thành viên trao đối cởi mở về vẫn đê; trong khi áp dụng phương pháp ra quyết định 
độc đoánbạn hoàn toàn phải dựa vào chính khả năng của bạn. Một khi bạn có nhiêu 


thông tin hơn thì bạn sẽ dễ dàng đưa ra được phương án giải quyết vẫn đê tôt hơn. 
2.3.3. Phương pháp nhóm tỉnh hoa 


Mặc dù tên phương pháp ra quyết định này nghe rất hàn lâm, nhưng đây lại là 
phương pháp ra quyết định ta thường thây nhất trong thực tế. Cơ câu tô chức phân 
cấp, phân bậc trong tô chức thê hiện rât rõ việc triển khai phương pháp ra quyết 


định này trong tổ chức. 


Phương pháp nhóm tinh hoa có sự tham gia của nhà lãnh đạo và ít nhật một 
người khác vào việc ra quyết định mà không cân tham khảo ý kiến của những 


thành viên khác trong tô chức. 


Trong phương pháp ra quyết định này, ta thấy có sự phân chia tổ chức lớn 


thành 2 nhóm nhỏ hơn: 
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Một nhóm nhỏ gọi là nhóm tinh hoa. Vấn đề ở đây là làm thế nào nhà lãnh 
đạo có thể lựa chọn thành viên tham ø1a vào nhóm này? Những thành viên tham 
gia vào nhóm này là những người mà nhà lãnh đạo cho răng họ có đây đủ điêu 
kiện, khả năng đề cùng tham gia với nhà lãnh đạo trong quá trình ra quyết định liên 


quan đền tô chức. 
Ví dụ: 


Trong công ty, bạn thấy có phân chia cấp bậc và khi cần giải quyết vấn đề 
liên quan đến công ty, giám đốc sẽ triệu tập toàn bộ nhân viên để tìm cách giải 
quyết hay không? Thường là các buổi họp đó sẽ chỉ có sự tham gia của các trưởng 


phòng, giảm đóc chứ không có nhân viên. 


Nhóm còn lại là những thành viên trong tô chức không thuộc nhóm tinh hoa 
trên. Đây là những thành viên mà nhà lãnh đạo cho rằng họ không có đủ điều kiện, 


khả năng đề ra quyết định liên quan đến tổ chức. 
Ví dụ: 


Trong các cuộc họp giao ban hàng tuần của tô chức, ngoại trừ những vị trí 
quản lý thì các nhân viên sẽ không tham gia. Và khi kết thúc buổi họp, trưởng 
phòng của bạn sẽ họp nhân viên trong phòng và triển khai công việc mà phòng cần 


thực hiện trong tuần đến từng nhân viên, từng vị trí. 

Ưu và nhược điểm của phương pháp ra quyết định này: 

Ưu điểm 

- - Tiết kiệm thời ø1an: với việc thảo luận để ra quyết định trong một nhóm nhỏ, ít 
thành viên thì dễ dàng đi đến thỏa thuận hơn nhiều so với một nhóm lớn hơn. 

- Thảo luận cởi mở: Với những thành viên “tĩnh hoa” đã được lựa chọn, việc 
thảo luận để tìm ra giải pháp sẽ thoải mái, cởi mở hơn. 


- _ Phát triển nhiêu ý tưởng. 


Nhược điểm 
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- _ Nhân viên ít quyết tâm: Đây là những nhân viên không được tham gia vào quá 
trình ra quyết định. Tình hình xảy ra cũng tương tự như với phương pháp ra 
quyết định độc đoán hay ra quyết định cuối cùng ở trên. 

- - Xung đột vẫn duy trì: Một khi đã xuất hiện hai quan điểm khác nhau về cách 
giải quyết vẫn đê trong tổ chức thì xung đột sẽ xuât hiện. Ở đây ta thấy sẽ có 2 
loại xung đột: một là xung đột xuất hiện ngay trong “nhóm tinh hoa” khi ý 
kiến, quan điểm hay giải pháp của một thành viên trong nhóm này không được 
xem xét, nhưng xung đột này không nghiêm trọng băng xung đột giữa các 
thành viên trong tô chức với chính “nhóm tinh hoa” đó. 

- __ Ít có sự tương tác giữa các thành viên trong tô chức và nhóm tinh hoa. 


2.3.4. Phương pháp cô vẫn 


Với phương pháp cô vẫn này, bạn tự đặt mình vào vị trí của người cô vấn. 
Bạn có thê đưa ra một quyết định ban đầu thăm dò và trình bày quyết định này cho 
nhóm để thảo luận và thu thập dữ liệu. Bạn xem xét cân thận và cởi mở ý kiên của 


nhóm trước khi ra quyết định. 


Thường bạn sẽ đi tới quyết định đâu tiên và trình bày quyết định này trước 
nhóm đề thảo luận. Bạn phải có đầu óc cởi mở và cho phép chí trích bạn thay đổi 
do những lý lẽ mà nhân viên đưa ra. Bạn cũng cho phép người khác cải tiễn một 
cách chi tiết quyết định ban đầu của bạn hoặc, ngược lại, đưa ra đề nehỊ và ủng hộ 
cho các quan điểm khác. Quyết định cuối cùng là do bạn đưa ra, có xem xét cần 


thận và một cách cởi mở các quan điêm khác. 
Uu điểm 

- - Sử dụng nguôn lực cả nhóm. 

- Thảo luận cởi mở. 

- _ Phát triên nhiêu ý tưởng 


Nhược điểm 
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- = AI là chuyên gia? Vẫn đề nan giải đầu tiên là bạn cân phải xác định được rõ 
ràng khả năng của các thành viên trong nhóm cùng tham øia ra quyết định, vì 
mỗi thành viên sẽ có những thế mạnh liên quan đến lĩnh vực mà họ hoạt động. 
Ý kiến của họ trong lĩnh vực đó sẽ rât có trọng lượng, thế còn khi họ phát biểu 
liên quan đến những lĩnh vực khác thì thế nào? Thành viên khác trong nhóm sẽ 
phản ứng thê nào nếu họ nghe ý kiến từ thành viên mà cho răng “không có kinh 
nghiệm, kiên thức” băng họ? Do đó để áp dụng thành công phương pháp ra 
quyết định này, mỗi thành viên cân phải có đủ những điêu kiện như kinh 
nghiệm, kiến thức, và cân được chuẩn bị cả vê kỹ năng tham gia. 

- _ Lãnh đạo phải cởi mở. Đây là một điểm cực kỳ khó khăn với nhà lãnh đạo. Nó 
đòi hỏi nhà lãnh đạo phải phân biệt, phân tách thật rõ ràng hai vẫn đề khác 
nhau là vẫn đê liên quan đến con người và sự việc cân phải giải quyết. Nêu bạn 
không thê phân định rõ ràng hai việc này thì bạn sẽ gặp rắc rối rất lớn khi áp 
dụng phương pháp này, đặc biệt là khi phương án của bạn bị những thành viên 
trong nhóm phản đôi, hoặc khi mọi người không chọn giải pháp của bạn. 


2.3.5. Phương pháp nhất trí 


Đây là phương pháp ra quyết định dân chủ nhất. Các thành viên nào trong 
nhóm đêu có quyên đông ý hay phản đôi một phương án giải quyết nào đó một 


cách dân chủ mà không phải chịu bất kỳ một áp lực nào từ các thành viên khác. 


Phương pháp nhất trí có sự tham gia của toàn thể nhân viên vào việc ra quyết 
định. Một quyết định không thê đạt được cho tới khi toàn bộ nhân viên đông ý về 
một quyết định nào đó. Phương pháp này có thể đưa ra một quyết định có chất 
lượng cao do đâu vào lớn mạnh và phong phú, nhưng có thể tốn nhiêu thời gian. 
Nhất trí là một phương pháp quyết định đề sử dụng hết nguôn lực sẵn có của nhân 


viên và đê giải quyêt một cách sáng tạo những xung đột và các vân đê chủ yêu. 


Nhất trí rất khó đạt được vì mọi thành viên của nhóm phải đông ý trên quyết 
định cuôi cùng. Sự nhất trí hoàn toàn không phải là mục tiêu bởi vì rất hiếm khi đạt 


được, nhưng môi thành viên của nhóm nên săn sàng châp nhận ý kiên của nhóm 
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trên cơ sở tính hợp lý và tính khả thi. Khi mọi thành viên của nhóm đêu châp nhận 
thì bạn đã đạt tới sự nhất trí, và sự đánh Ø1ả này CÓ thê được xen như là quyết định 
của nhóm. Thực vậy, điêu này có nghĩa là một người đơn độc nếu cân thiết có thể 
cản trở nhóm vì không chắc rằng mọi chỉ tiết đều được mọi người hoàn toàn chấp 
nhận. Việc biểu quyết là không được phép. Trong việc ra quyết định dựa vào sự 
nhất trí đích thân bạn phải tin chắc quyết định là quyết định đúng đắn và đồng ý đi 
theo quyết định này. 


Ưu điểm 


- Kích thích sáng tạo. 
- _ Nhân viên quyết tâm. 
- Sứ dụng mọi khả năng. 


Nhược điểm 


- Tôn nhiêu thời gian, đặc biệt khi nhóm có quá nhiêu thành viên thì phương 
pháp ra quyết định này thường sẽ không khả thi. 
- Các thành viên phải có kỹ năng, làm việc theo ê kíp cao 


2.3.6. Phương pháp luật đa số 


Đề hạn chê nhược điểm lớn nhất của việc ra quyết định theo phương pháp 
nhất trí là hầu như không thể tìm được phương án khi nhóm quá lớn, Phương pháp 
luật đa sô có điều chỉnh nhằm thúc đây VIỆC ra quyết định nhanh chóng và khả thì 
hơn. Phương pháp luật đa số có sự tham gia của mọi thành viên của nhóm trong 
quá trình ra quyết định băng cách cho phép mỗi thành viên có một lá phiêu bình 


đăng. Nhóm sẽ tiên hành biểu quyết về việc chọn quyết định nào. 


Quyết định nhận được từ đại đa số phiêu sẽ thăng và trở thành quyết định cuỗi 


cùng. 
Uu điểm 
- - Tiết kiệm thời gian. 


- _ Cho phép kết thúc các cuộc thảo luận. 
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Nhược điêm 


-  Thiểu số cô lập. Khi có sự bất đông về quyết định được lựa chọn thì sẽ xuất 
hiện xung đội trong tổ chức. Những thành viên rơi vào nhóm thiêu số sẽ có xu 
hướng hình thành một nhóm nhỏ ngay trong tổ chức và sẽ hình thành những 
tiểu văn hóa đi ngược lại với văn hóa chung của nhóm. Khi ở vị trí lãnh đạo, 
bạn cân phải chú ý đến những nhóm nhỏ này để có thê kiêm soát và dẫn dắt họ 
đi theo mục tiêu chung của tổ chức. 


- _ Quyết tâm trong toàn nhóm không cao. 
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